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Анотація
Основним напрямком досягнення конкурентоздатності діяльності підприємств та організацій споживчої кооперації України у торговельній галузі, що дозволить їм відповідати вимогам сьогодення, є розробка і впровадження системи управління якістю відповідно до вимог міжнародного стандарту ISO. Автором визначено технологію проведення аудиту системи управління якістю та розроблено узагальнений алгоритм процесу сертифікації системи управління якістю для галузі торгівлі споживчої кооперації.
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І. Вступ
В умовах ринкових відносин на будь-яких підприємствах, організаціях актуальність управління якістю визначається її спрямованістю на забезпечення відповідного рівня якості продукції і послуг, який може задовольняти всі запити споживачів. Без постійного поліпшення якості неможливі досягнення і підтримка ефективної економічної діяльності підприємства, організації. Без забезпечення якості, що відповідає вимогам споживачів, неможливо раціонально інтегрувати національну економіку у світове господарство і зайняти в ній гідне місце. У сучасних умовах існування підприємства та організації використовують ефективний інструмент забезпечення успіху – системи управління якістю, приділяють увагу проблемам якості, що обумовлено наявністю конкурентного середовища. 
В Україні робота з розробки і впровадження систем управління якістю у сфері торгівлі знаходиться в початковому стані. Вітчизняні підприємства та організації, у тому числі і споживчої кооперації України, очікують науково обґрунтованих рекомендацій щодо моделювання систем управління якістю, їх постійного удосконалення, адаптації організаційних структур управління, ефективного використання ресурсів.
Напрямком досягнення конкурентоздатності діяльності підприємств та організацій споживчої кооперації України у торговельній галузі є формування системи управління якістю. Це забезпечить більш динамічне поводженням і гнучке реагуванням на внутрішні і зовнішні фактори середовища соціально-економічної системи, одиницею управління якої є процес. Процесно-орієнтована модель, за умови органічного синтезу системи управління якістю і організаційної структури управління, що є формою бізнесів-процесів, є основою успішного функціонування кооперативних підприємств та організацій.
Загальне управління торгівлею в системі споживчої кооперації здійснюється Центральною спілкою споживчої кооперації України, яка несе відповідальність за стан та подальший розвиток торгівлі на селі, в райцентрах, за науково-технічний прогрес у галузі, рівень якості обслуговування населення. Удосконалити процеси управління в торгівлі можливо через формування системи управління якістю, оскільки уже на сучасному етапі на вищому рівні управління споживчої кооперації розробляються заходи із розвитку торгівлі, забезпечується виконання планових завдань із товарообороту, підвищення культури обслуговування населення, розробляються і впроваджуються прогресивні методи торгівлі, узагальнюється провідний зарубіжний і вітчизняний досвід, проводяться заходи із його використання у роботі.
Актуальним питанням управління діяльністю організацій та підприємств споживчої кооперації надається значна увага, зокрема у наукових працях вітчизняних і зарубіжних теоретиків та практиків кооперативної ідеї, серед них такі: В. Апопій, С. Бабенко, В. Блістер, В. Галюк, В. Геєць, С. Гелей, Я. Гончарук, В. Жигалов, В. Левицький, Л. Лігоненко, А. Мазаракі, І. Маркіна, П. Саблук, О. Фрідман, Ф. Хміль, А. Чухно та інші науковці 1-2, 5-8. 
Проте, ще немає достатнього національного досвіду побудови гнучких, ефективних систем управління якістю у торгівлі відповідно до міжнародних стандартів ISO, адекватних ринковим конкурентним умовам господарювання. У той же час ринкові перетворення в економіці України спонукують підприємства, організації до їх створення. Незважаючи на велике число публікацій із питань якості, що стосуються, в основному, впровадження комплексу стандартів ISO, питання методології створення систем управління якістю в споживчій кооперації України освітлені недостатньо повно. 
Таким чином, об'єктивна необхідність подальшого розвитку теоретичних, методико-прикладних основ формування ефективних моделей системи управління якістю в організаціях і на підприємствах торгівлі споживчої кооперації України, із врахуванням особливостей розвитку менеджменту, визначає актуальність запропонованого дослідження.
ІІ. Постановка задачі
Мета дослідження визначається формуванням методичних рекомендацій щодо впровадження системи управління якістю в галузі торгівлі споживчої кооперації, і відповідно конкретизується в наступних завданнях: встановлення послідовності дій при проведенні аудиту системи управління якістю, розробка алгоритму процесу сертифікації системи управління якістю.
Дослідження ґрунтується на діалектичному методі наукового пізнання, застосуванні системного підходу, методів наукової абстракції, логічного аналізу, теоретичного узагальнення.
ІІІ. Результати
Після впровадження системи управління якістю у торгівлі споживчої кооперації необхідно постійно контролювати її функціонування. Основними механізмами контролю за впровадженням системи управління якістю є процеси внутрішнього аудиту та аналіз з боку керівництва, за результатами яких відбуваються процедури корегувальних дій – усунення причини виявленої невідповідності або іншої небажаної ситуації і попереджувальних дій – усунення причини виникнення потенційної невідповідності або іншої небажаної потенційно можливої ситуації 3.
Практика засвідчує, що підбір і підготовка аудиторів повинна враховувати таке [9]: підбір фахівця з відповідною освітою, досвідом роботи й особистими якостями (рішучість, дипломатичність, спостережливість); теоретичне навчання вимогам стандартів ISO, правилам проведення аудиту й оформленню записів, вимогам нормативної документації, застосовуваної в організаціях і на підприємствах споживчої кооперації; практичне навчання під керівництвом досвідчених аудиторів. 
Для споживчої кооперації виконання зазначених мінімальних вимог є можливим, оскільки вона має в своїй системі заклади освіти, зокрема Полтавський університет економіки і торгівлі, яким впроваджено систему управління якістю, і який має аудиторів, досвід і знання яких засвідчено сертифікатами. 
Запропонована технологія проведення аудитів якості у галузі торгівлі (таблиця 1) може бути застосована внутрішнім аудитором перед сертифікацією, за планом аудитів (періодично), зовнішнім аудитором при проведенні сертифікаційного аудиту (одноразово).
Таблиця 1
Технологія проведення аудитів якості у галузі торгівлі системи споживчої кооперації
Етапи аудиту	Характеристика необхідних робіт	Документа-ційний вихід результатів виконання етапу
1	2	3
1. Розробка Плану аудитів у галузі торгівлі	Потрібно підготувати план проведення аудиту, де зазначити об’єкти перевірки (процеси, підрозділи), дати проведення. Відповідальність за його підготовку покладають на провідного (головного) аудитора. План аудиту доцільно розробляти на гнучкій основі, щоб забезпечити можливість зміщення акцентів при його проведенні на основі зібраної інформації і ефективного використання ресурсів; варто враховувати статус і важливість процесів і ділянок, що підлягають аудиту. Потрібно визначити критерії, сферу охоплення, періодичність і методи проведення аудиту. Вибір аудиторів і проведення аудитів повинні забезпечувати об'єктивність і неупередженість процесу аудиту	План аудиту 

Продовження таблиці 1
2. Підготовка до аудиту у галузі торгівлі	Провідному аудитору необхідно сформувати групу аудиторів і здійснити між ними розподіл функцій. Потрібно проаналізувати Настанову з якості: вивчити технології роботи організацій і підприємств, перевірити відповідність нормативної документації вимогам стандарту ISO 	Повістка аудиту; Перелік питань по аудиту
3. Аудиторське дослідження у галузі торгівлі	У разі невідповідності, необхідно перенести термін проведення аудиту до вдосконалення Настанови з якості, або обмежити межі проведення аудиту процесами, які відповідають вимогам. Із урахуванням цього провідним аудитором, за пропозиціями аудиторів, формується повістка аудиту, що погоджується з керівництвом організацій, підприємств споживчої кооперації. На основі Настанови з якості і стандарту ISO групою аудиторів готується перелік питань з аудиту. Необхідно виявити невідповідності, потенційні невідповідності, оцінити функціонування системи управління якістю, застосовуючи такі методи аудиторського дослідження: бесіда з працівниками, перевірка записів з якості, реальне спостереження за працівниками організацій і підприємств	Записи аудиторів у довільній формі
4. Завершення аудиту у галузі торгівлі	Після завершення аудиторського дослідження аудиторам необхідно провести робоче засідання про результати аудиту, провідному аудитору необхідно підготувати звіт. Якщо під час аудиту були виявлені невідповідності, то вони повинні бути зареєстровані в протоколі невідповідностей. Слід розробляти й актуалізувати протоколи для надання доказів відповідності вимогам і результативності системи управління якістю. Протоколи повинні бути доступними, легкими для читання та ідентифікації. Повинна бути розроблена задокументована методика для визначення управлінських дій щодо забезпечення ідентифікації, збереження, захисту, доступу, терміну зберігання та вилучення протоколів [4].Після того, як результати аудиту і невідповідності задокументовано, провідний аудитор повинен оголосити їх працівникам. Звіт про аудит повинен містити опис сильних і слабких сторін системи управління якістю, процесів і продукту і/або послуги. Результати аудитів можуть бути використані для визначення можливостей з метою поліпшення. Аудитори повинні також надавати пропозиції щодо поліпшення в письмовій або усній формі	Протокол засідання;Протоколи невідповідностей;Звіт про аудит

Аудити є інструментом оцінки ефективності та відповідності системи управління якістю в досягненні цілей якості.
Сертифікація системи управління якістю в галузі торгівлі системи споживчої кооперації буде демонструвати іншим суб'єктам ринку, що систему якості організовано відповідно до визначених вимог, і вона ефективно функціонує, забезпечуючи стабільну та високу якість процесів організацій та підприємств торгівлі споживчої кооперації. Це високоефективний ринковий інструмент, що є свідоцтвом якості, яку очікують споживачі. Сертифікат від лат. „certim” – „вірно”, „facere” – „робити”. 
Цінність сертифіката визначається авторитетом органа сертифікації, що здійснив його видачу. Даний вибір повинен визначатися стратегією розвитку системи споживчої кооперації. Критерієм вибору може бути обрано досвід роботи сертифікаційного органу в певній сфері народного господарства. 
Необхідно провести заходи з підготовки до сертифікації з метою зниження ризику виявлення значних невідповідностей під час сертифікаційного аудиту якості. Доцільно розробити план із підготовки до сертифікації, де зазначити відповідальних за виконання конкретного заходу, зафіксувати заплановані дати їх виконання. Серед заходів, що можуть бути включені до плану, можна виділити такі: аналіз виконання вимог стандарту ISO, аналіз виконання вимог Настанови з якості, підготовка приміщень. Потрібно досягти виконання всіх запланованих заходів. Під час проведення сертифікації працівникам необхідно вести записи щодо виявлених зовнішнім аудитором недоліків системи управління якістю та запропонованих рекомендацій. Необхідно проаналізувати результати сертифікаційного аудиту, виявлені невідповідності, визначити та виконати корегуючі дії.
Основу інформаційне забезпечення етапу підготовки до сертифікації у галузі торгівлі складатимуть: рішення про вибір сертифікаційного органа; заявка на сертифікацію; план проведення заходів з підготовки до сертифікації; угода про проведення сертифікаційного аудиту системи управління якістю на відповідність стандарту ISO; звіт по аудиту; протоколи невідповідності; звіт про виконання корегуючих дій для органу сертифікації.




Необхідність аудиторської діяльності особливо збільшилася із перебудовою української економіки та переходом до ринкового устрою економіки. Розвиток аудиту дозволить сформувати систему незалежного контролю з метою захисту інтересів користувачів економічної інформації на всіх рівнях соціально-економічної системи споживчої кооперації.
Наявність в організації сертифікованої системи управління якістю надає переваги при одержанні замовлень, забезпечує можливість зниження ризику юридичної відповідальності за якість робіт сфери обігу, дозволяє перейти від концепції продуктивності до концепції ефективної продуктивності, відповідно до якої продуктивною є праця, витрачена лише на надання якісних торговельних послуг. Це стане напрямом подальших наукових розвідок даного дослідження.
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Рис. 1. Узагальнений алгоритм процесу сертифікації

7. Інспекційний контроль органу сертифікації

6.1. Розгляд акта за результатами аудиту і виконанням плану коригуючих дій;
6.2. Ухвалення рішення за актом;











4.2.1. Проведення аудиту функціонування СУЯ;
4.2.2. Оцінка відповідності СУЯ вимогам нормативних документів;
4.2.3. Підготовка результатів оцінки й оголошення їх заявнику


4.2. Порівняння існуючої практики з викладеними в документації вимогами і вимогами стандарту

4.1.1. Проведення експертизи й оцінки представленої документації;
4.1.2. Підготовка рішення за результатами оцінки;




4. Перевірка комісією експертів

3. Розробка методики сертифікації

Аналіз документів, представлених заявником в орган сертифікації:
-	політика у сфері якості;
-	перелік внутрішньосистемних документів СУЯ;
-	організаційно-структурні схеми;
-	вихідні дані для попередньої оцінки стану торгівлі


2. Попередня експертиза стану СУЯ

1.1. Подання заявки на сертифікацію СУЯ;
1.2. Укладання договору на проведення сертифікації СУЯ;
1.3. Представлення заявником необхідної документації

1. Організаційні роботи

Сформована СУЯ замовника



